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ABSTRAKSI 
 
Intensitas persaingan yang semakin meningkat menuntut persaingan 
dalam dunia bisnis. Tujuan dasar suatu bisnis tidak lagi berupa laba, 
melainkan penciptaan dan penambahan nilai bagi pelanggan. Penambahan 
nilai mengandung arti penciptaan pelanggan yang puas, karyawan yang 
layak dan laba besar. Selain itu, pelayanan dan jasa yang diberikan oleh 
perusahaan juga merupakan daya tarik dan faktor yang dapat mempengaruhi 
kepuasan para pelanggan. Salah satu perusahaan yang bergerak dalam 
bidang pelayanan  jasa “AB” Jaya Laundry yang dihadapkan dengan 
masalah loyalitas pelanggan yang berkurang atas pelayanan yang diberikan 
pada bulan Juli 2009 sampai Juli 2010. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, nilai 
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan di  “AB” Jaya Laundry Sidoarjo. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang datang 
di “AB” Jaya Laundry. Skala pengukuran menggunakan skala interval dan 
skala pembentukan menggunakan skala likert. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan Non Probability Sampling dengan metode Purposive 
Sampling yaitu pengambilan sampel didasarkan atas kriteria atau 
pertimbangan teretentu antara lain pelanggan yang datang di “AB” Jaya 
Laundry Sidoarjo dan pernah menggunakan jasa “AB” Jaya Laundry 
Sidoarjo lebih dari 1 kali dalam 2 bulan terakhir. Jumlah sampel yang 
diambil sebanyak 105 pelanggan. Data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada pelanggan yang 
datang ke AB Jaya Laundry. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM 
(Structural Equation Modeling) untuk melihat hubungan kausalitas antar 
faktor. 
Hasil pengujian memperlihatkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, nilai pelanggan berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Keyword : Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, 
Loyalitas Pelanggan.   
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Pembangunan ekonomi diarahkan untuk mengembangkan 
kehidupan ekonomi rakyat yang bertumpu pada mekanisme ekonomi pasar 
yang seimbang dengan prinsip persaingan sehat dan memperhatikan 
pertumbuhan ekonomi, nilai – nilai keadilan sehingga terjamin kesempatan 
yang sama dalam berusaha dan bekerja. Dalam hal ini setiap orang 
mempunyai kesempatan yang sama dalam berbisnis. Perkembangan bisnis 
semakin meningkat dan semakin kompleks sehingga menyebabkan 
timbulnya persaingan. 
Intensitas persaingan yang semakin meningkat menuntut 
persaingan dalam dunia bisnis. Tujuan dasar suatu bisnis tidak lagi berupa 
laba, melainkan penciptaan dan penambahan nilai bagi pelanggan. 
Penambahan nilai mengandung arti penciptaan pelanggan yang puas, 
karyawan yang layak dan laba besar. Selain itu, pelayanan dan jasa yang 
diberikan oleh perusahaan juga merupakan daya tarik dan faktor yang 
dapat mempengaruhi kepuasan para pelanggan. Bagaimanapun pelanggan 
merupakan tujuan utama perusahaan, jadi usaha yang dilakukan 
perusahaan selain mengatur perusahaannya adalah mencari strategi 
manajemen yang tepat untuk menciptakan kepuasan konsumen dalam 
1 
2 
 
perusahaan yang nantinya akan memberikan respon baik dari konsumen 
terhadap perusahaan. 
Dalam perusahaan dibidang jasa, pelayanan & kepuasan nilai 
pelanggan merupakan kunci pokok untuk meraih sukses perusahaan. 
Pelayanan diberikan melalui kontak langsung dengan pelanggan karena 
sangat diperlukan mengingat calon pelanggan & pelanggan perlu informasi 
mengenai jasa maupun produk yang ditawarkan. Nilai pelanggan akan 
mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan. Hal tersebut dikarenakan 
bagi sebagian pelanggan menganggap nilai pelanggan akan merangsang 
pembelian dengan cara penyederhanaan keputusan atas keragaman pilihan 
produk dipasar dan ditawarkan kepada mereka. Dalam konteks ini nilai 
pelanggan menjadi sebuah sikap dan kepercayaan yang berkaitan dengan 
kepuasan pelanggan. Nilai pelanggan yang perusahaan bangun dari fokus 
pelanggan akan memiliki kecenderungan bahwa membentuk persepsi 
positip akan customer care perusahaan yang disimpan dalam benak 
pelanggan (Pratikno,2003; Thurau, et.al., 2002). 
Lain halnya dengan kualitas layanan digambarkan sebagai suatu 
bentuk sikap (attitude), berhubungan namun tidak persis sama dengan 
kepuasan, yang diperoleh dengan membandingkan harapan dengan 
performa yang dirasakan. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting 
yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Apabila pelanggan 
merasakan kualitas dengan baik maka akan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Setelah pelanggan sudah merasakan kepuasan maka konsumen 
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akan melakukan timbal balik dengan terus menggunakan pelayanan jasa 
pada suatu perusahaan. 
Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan  jasa 
“AB” Jaya Laundry yang bertempat di jalan kolonel sugiono no.38 
Sidoarjo. Perusahaan ini bergerak dalam bidang pengguna jasa. Di 
perusahaan ini nilai, kualitas Layanan & kepuasan pelanggan lebih 
diutamakan, disamping untuk mempertahankan pelanggan tetap juga untuk 
menarik pelanggan yang baru.  Karena Kepuasan pelanggan merupakan 
salah satu motto daripada perusahaan tersebut. Setiap hari Perusahaan ini 
juga berusaha semaksimal mungkin untuk meningkatkan nilai & kepuasan 
pelanggan – pelanggannya, Dengan membuat program – program seperti : 
Pelayanan yang baik, Kenyamanan yang terjamin, Bonus dan lain 
sebagainya. Menurut perusahaan ini dengan dipertahankannya pelanggan 
yang loyal dapat menambah usaha mencari pelanggan baru, memberikan 
umpan balik yang positif terhadap perusahaan.  
“AB” Jaya Laundry merupakan salah satu perusahaan jasa didalam 
memasarkan jasanya perusahaan lebih mengutamakan nilai & kepuasan 
pelanggan atas jasa tersebut. Dengan kualitas pelayanan yang baik 
diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan atas jasa tersebut. Ini 
yang pertama-tama harus disadari setiap karyawan. Kepuasan pelanggan 
relevan untuk kita semua, apapun pekerjaan kita, jadi kepuasan pelanggan 
bukan semata-mata urusan dan tanggung jawab divisi pemasaran dan 
pelayanan purna jual. Langkah pertama dalam usaha memuaskan 
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pelanggan adalah menentukan dan mengantisipasi kebutuhan-kebutuhan 
pelanggan. Pelanggan yang berbeda dapat pula berlainan kebutuhannya 
dan juga berbeda perioritasnya, tetapi pada dasarnya kebutuhan-kebutuhan 
umum hampir sama. Oleh karena itu kepuasan pelanggan sangat dijunjung 
tinggi dalam pelayanan jasa. 
Di bawah ini adalah tabel yang menjelaskan jumlah pelanggan 
“AB” Jaya Laundry  Sidoarjo yang diambil pada tanggal 9 Agustus 2010, 
selama 1 tahun terakhir yaitu mulai bulan Juli 2009 – Juli Tahun 2010. 
Berdasarkan sumber yang diperoleh dari perusahaan diketahui data 
pelanggan sebagai berikut. 
Tabel 1.1.  Jumlah Pelanggan “AB” Jaya Laundry Sidoarjo tahun 2009-
2010 
Bulan Jumlah Pelanggan Jenis Keluhan 
Juli 2009 80 orang 
Agustus 2009 137 orang 
September 2009 127 orang 
Oktober 2009 197 orang 
Nopember 2009 278 orang 
Desember 2009 200 orang 
Januari 2010 209 orang 
Pebruari 2010 282 orang 
Maret 2010 261 orang 
April 2010 310 orang 
Mei 2010 248 orang  
Juni 2010 214 orang 
Juli 2010 136 orang 
o Keramahan layanan yang 
kurang. 
o Kelengkapan alat yang 
kurang lengkap sehingga 
cucian terlambat tidak 
tepat waktu. 
o Karyawan yang pasif dan 
kurang komunikasi. 
o Terlalu banyak pesanan 
kurang cepat selesai perlu 
ditambah karyawannya. 
o Tidak konsisten dalam 
pemberian bonus. 
Sumber : karyawan “AB” Jaya Laundry 
Berdasarkan data di atas, maka dapat diketahui bahwa “AB” Jaya 
Laundry mengalami penurunan dan peningkatan yang fluktuaktif jumlah 
pelanggan yaitu dari bulan Juli tahun 2009 – bulan Juli tahun 2010. 
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Penurunan pelanggan diakibatkan para pelanggan tidak puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh para karyawan AB Jaya Laundry sehingga 
berdampak pada loyalitas pelanggan yang manjadi rendah. Karena 
kebutuhan konsumen yang beraneka ragam dan semakin kompleks, 
konsumen semakin kritis dalam memilih pelayanan jasa, maka perusahaan 
perlu mengetahui faktor – faktor yang mendorong konsumen untuk 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan. 
Menurut Kotler & Garry Amstrong (1998), menjelaskan bahwa 
nilai yang diserahkan pada pelanggan yaitu penilaian pelanggan mengenai 
kapasitas produk secara keseluruhan untuk memuaskan kebutuhannya. 
Perbedaan antara nilai total pelanggan dan biaya total pelanggan dari 
tawaran pemasaran “Laba” bagi pelanggan. Sehingga, Nilai Total 
Pelanggan (customer delivered value) adalah total dari semua nilai produk, 
jasa, personel, dan citra yang diterima pembeli dari tawaran pemasaran. 
Sedangkan, Biaya Total Pelanggan (total customer cost) adalah total dari 
semua biaya moneter, waktu, energy, dan psikis yang berkaitan dengan 
tawaran pemasaran. 
Pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan menurut 
Pratikno (2003) dalam Reni (2007) bahwa bagi sebagian pelanggan 
menganggap nilai pelanggan akan merangsang pembelian dengan cara 
penyederhanaan keputusan atas keragaman pilihan produk dipasar dan 
ditawakan kepada mereka. Dalam konteks ini nilai pelanggan akan 
menjadi sebuah sikap dan kepercayaan yang berkaitan dengan kepuasan 
pelanggan. Bagi pelanggan, kinerja suatu produk yang dirasakan sama atau 
lebih besar dari yang diharapkan yang dianggap bernilai dan dapat 
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memberikan kepuasan (Kotler, 2000) dalam Palilati (2007). Sedangkan 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan apabila pelanggan 
mendapatkan pelayanan dengan baik maka pelanggan akan merasakan 
puas dengan pelayanan tersebut (Wyckof dalam Tjiptono, 2005:260). 
Kepuasan Pelanggan sendiri memiliki pengaruh terhadap loyalitas menurut 
Sasser (1994:745) dalam Musanto (2004) menyatakan bahwa loyalitas 
pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan, jika hubungan antara 
kepuasan dengan loyalitas positif, maka kepuasan yang tinggi akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan  
Dari penjelasan fenomena diatas, sangat disayangkan bila 
pelayanan jasa mengalami penurunan, bahwa nilai pelanggan & kepuasan 
pelanggan sangat diprioritaskan. Dengan membentuk harapan nilai serta 
bertindak berdasarkan perbandingan nilai sebenarnya yang mereka terima 
ketika mengkonsumsi produk / jasa dengan nilai yang diharapkan. 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas maka perumusan masalah yang 
dapat di ambil adalah sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
“AB” Jaya Laundry? 
2.  Apakah nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
“AB” Jaya Laundry? 
3.  Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
“AB” Jaya Laundry? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan Latar Belakang masalah & Perumusan masalah diatas, 
maka Tujuan penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan yang diberikan oleh “AB” 
Jaya Laundry terhadap kepuasan pelanggan? 
2. Untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan yang diberikan oleh “AB” 
Jaya Laundry terhadap kepuasan pelanggan? 
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan yang diberikan oleh 
“AB” Jaya Laundry terhadap loyalitas pelanggan? 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat pada 
pembaca antara lain: 
1. Bagi Perusahaan  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 
informasi sebagai bahan pertimbangan dalam perencanaan dan 
pengambilan keputusan strategi. 
2. Bagi  Ilmu Pengetahuan  
Memberikan informasi dan masukan kepada perusahaan dan 
memperluas wawasan serta pengalaman bagi pihak -  pihak lain yang 
berkeinginan melakukan penelitian sejenis dengan lebih lanjut. 
 
